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RESUMO 
Os laboratórios de análises clínicas são empresas de serviços complexos à saúde, alterando assim a percepção 
de qualidade e satisfação de necessidades dos clientes/pacientes. A satisfação destes é ligada à qualidade do 
serviço prestado, sendo que esta tem impacto direto sob o desempenho do serviço. Dessa forma, o presente 
estudo tem como objetivo analisar a satisfação de clientes/pacientes atendidos no Laboratório de Análises 
Clínicas (LAC) do Instituto Cenecista de Ensino Superior de Santo Ângelo (CNEC-IESA) realizado por estagiários 
do curso de Biomedicina, em Santo Ângelo, no período compreendido entre 6 a 24 de Junho do ano de 2016. O 
estudo teve como base uma revisão bibliográfica acerca do tema proposto e posterior aplicação de um 
questionário avaliando o grau de satisfação dos clientes/pacientes em seis itens. A amostragem estudada foi de 
44 pacientes, estes classificaram o atendimento como bom (38%) e ótimo (62%); atendimento na coleta bom 
(30%) e ótimo (70%); tempo de espera regular (4%), bom (41%) e ótimo (55%); limpeza do laboratório regular 
(4%), bom (32%) e ótimo (64%); esclarecimento de dúvidas e informações regular (2%), bom (45%) e ótimo 
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(53%); já a satisfação geral obtiveram-se os seguintes parâmetros: regular (5%), bom (34%) e ótimo (61%). 
Através da análise dos resultados, percebeu-se que o atendimento no LAC mostrou-se eficiente e eficaz na 
maioria dos itens aplicados no questionário.  
 
Palavras-chave: Atendimento. Laboratório Clínico. Marketing. 
 
ABSTRACT 
Clinical labs are considered complex health service care enterprises, changing the perception of quality and 
satisfaction of needs of clients/patients. The satisfaction of these is linked to the quality of service, and this has 
a direct impact on the performance of the product. Thus, this study aims to analyze the satisfaction of 
clients/patients treated in Clinical Analysis Laboratory (LAC) at the Instituto Cenecista de Ensino Superior de 
Santo Ângelo (CNEC-IESA) performed by trainees in the course of biomedicine, in Santo Ângelo, in period 6 to 
24 June of the year 2016. The study was based on a literature review on the topic proposed and subsequent 
application of a questionnaire evaluating the degree of satisfaction of clients/patients in 6 items. The sample 
studied was 44 patients, they rated the service as good (38%) and excellent (62%); customer service in 
collecting: good (30%) and excellent (70%); waiting time: regular (4%), good (41%) and excellent (55%); 
cleaning of the laboratory: regular (4%), good (32%) and excellent (64%); clarification of doubts and 
information regular (2%), good (45%) and excellent (53%); the general satisfaction obtained the following 
parameters: regular (5%), good (34%) and excellent (61%). Through the analysis of the results, it was noticed 
that the service at LAC proved to be efficient and effective in most items used in the questionnaire. 
 




Nos serviços de saúde, a base da gestão está configurada na satisfação do cliente, 
igual a qualquer organização, contudo possui duas diferenças: a primeira é a natureza do 
serviço, pois a empresa exige equipe multidisciplinar; e a segunda é a característica 
inevitável do cliente, que possui alguma doença necessitando de um tratamento (BECKER, 
2004).  
 Os laboratórios de Análises Clínicas são empresas de serviços de saúde inseridos na 
área das ciências médicas e são classificados como meio auxiliar de diagnóstico. 
Essencialmente, são empresas do setor de serviços (MOTTA; RABELO, 2013). O quadro de 
clientes do Laboratório é diversificado, complexo e mantém certo grau de inter-
relacionamento, com evidente diferenciação de percepções de qualidade e satisfação das 
necessidades. Assim, os médicos, os pacientes, os convênios e os outros laboratórios 
compõem os tipos de clientes do Laboratório Clínico (BECKER, 2004). 
 Segundo Mezomo (2001), o setor de serviços sempre teve contato direto com o 
cliente, mas somente há pouco tempo, deu-se conta de um novo perfil: mais exigente, mais 
crítico, mais consciente de seus direitos, mais protegido pelas Leis e mais zeloso do valor de 
seu destino. 
 Neste sentido, é necessário que as organizações prestadoras de serviços, 
principalmente da área da saúde, tomem ações na direção de “ouvir” seu cliente para 
conhecê-lo, naquilo que este considera o “valor” que recebe da empresa prestadora do 
serviço. Dessa forma, indagar quanto à satisfação dos clientes com relação aos serviços 
prestados pela empresa é relacionar opiniões favoráveis a respeito da credibilidade e da 
confiabilidade (TORRES; FONSECA, 2012).  
 A satisfação do cliente depende do que ele percebe sobre o desempenho do produto 
ou serviço em relação às suas expectativas. Se o desempenho faz jus às expectativas, o 
consumidor fica satisfeito. Clientes satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros 
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sobre suas boas experiências com o produto. A satisfação do cliente é intimamente ligada à 
qualidade. A qualidade tem um impacto direto sobre o desempenho do produto, portanto 
também afeta a satisfação do cliente (LOREGIAN; HOSS, 2011). 
 De acordo com Milan e Trez (2005), pesquisar a respeito da satisfação dos clientes é 
uma tarefa fundamental para a gestão das organizações, já que seu entendimento pode 
proporcionar uma avaliação de desempenho sob a perspectiva do cliente, indicando 
decisões tanto estratégicas quanto operacionais que venham a influenciar no nível de 
qualidade dos serviços prestados. 
 Outros benefícios evidenciados pela literatura são identificados por diversos estudos, 
os quais têm descoberto que níveis mais elevados de satisfação levam à maior retenção e 
lealdade de clientes e que, com o aumento da lealdade, a satisfação de clientes pode ajudar 
a assegurar receitas ao longo do tempo, a reduzir custos de transações futuras, a diminuir a 
elasticidade de preços e a minimizar a probabilidade de os clientes trocarem de fornecedor 
caso haja uma queda no nível da qualidade (MILAN; TREZ, 2005). 
Diante deste contexto, a presente pesquisa tem por objetivo analisar a satisfação dos 
clientes/pacientes do Laboratório Escola de Análises Clínicas (LAC) do Instituto Cenecista de 
Ensino Superior de Santo Ângelo (CNEC-IESA), através da aplicação de um questionário 
contendo os principais indicadores de qualidade laboratorial, e a partir dos resultados 
obtidos sugerir melhorias que visam à satisfação de seus pacientes/clientes. 
 
MATERIAIS E MÉTODOS 
 
O estudo foi desenvolvido através de uma revisão da literatura científica, abordando 
temas referentes à Marketing Laboratorial, qualidade do atendimento e pesquisa de 
satisfação de clientes. Esta fundamentação serviu de base para o desenvolvimento da coleta 
de dados sobre pesquisa de Satisfação, aplicado em pacientes que foram atendidos entre os 
dias 6 a 24 de junho de 2016 e que aceitaram participar da pesquisa em um Laboratório 
Escola de Análises Clínicas do município de Santo Ângelo, no interior do estado do Rio 
Grande do Sul, onde o atendimento é realizado por estagiários do curso de Biomedicina.  
Para medir o grau de satisfação dos usuários foi elaborado um questionário pelos 
autores e aplicados uma amostra de clientes, contendo seis questões objetivas que 
abrangeram a qualidade do atendimento desde a recepção até o momento da coleta. Para a 
construção deste, foi realizada uma revisão bibliográfica e selecionados os artigos 
pertinentes ao tema de interesse. Após análise de conteúdo, foram selecionadas questões 
que mensurassem o grau de satisfação do usuário com o serviço, adaptando-as para a 
clínica. 
A amostragem final foi a de 44 pacientes, sendo obtidas 264 respostas. O 
questionário estava disposto ao final de cada atendimento para os usuários responderem, 
sendo estes, livres caso não quisessem responder.  
 
RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 
Obteve-se 44 pacientes respondentes no período de 6 a 24 de junho de 2016, de 
acordo com a tabela 1.  
 
 




Pesquisa de satisfação aos clientes/pacientes no Laboratório Escola de Análises Clínicas 
(Biomedicina), entre o período de 06 de junho a 24 de junho de 2016. 
 
PESQUISA DE SATISFAÇÃO AOS CLIENTES 
 Ruim Regular Bom Ótimo 
Atendimento na 
recepção 
0 0 17 28 
Atendimento na 
coleta 
0 0 13 31 
Tempo de espera para 
o atendimento 




0 2 15 30 
Esclarecimento de 
dúvidas/informações 
0 1 18 21 
De um modo geral, 
qual sua satisfação em 
relação ao 
laboratório? 
0 2 15 27 
Subtotal 0 7 96 161 
TOTAL 264 Respostas 
 
Quando questionados acerca do atendimento na recepção, nenhum paciente 
classificou este atendimento como ruim ou regular, sendo que 38% classificaram como bom 
e expressivos 62% classificaram como ótimo. Diante disso, Kotler (2000) ressalta que a 
principal função do atendente é representar a organização junto aos clientes, fornecendo 
informações, esclarecendo dúvidas, solucionando problemas enfim, dispensar um 
tratamento que gere satisfação, segurança e tranquilidade ao cliente. 
Indagados sobre o atendimento na coleta, nenhum paciente classificou este 
atendimento em ruim ou regular, já 30% dos atores consideraram como bom e 70% como 
ótimo. Isto pode ser explicado pela atenção dada ao paciente durante o atendimento, aliada 
à agilidade dos coletadores e também à segurança transmitida durante a realização do 
procedimento, já que existe o acompanhamento dos estagiários por um profissional 
experiente, minimizando, assim, qualquer forma de desconforto para com o paciente. 
Em um cenário em que, cada vez mais, as organizações disputam pela preferência de 
um mesmo cliente, a qualidade do atendimento é fundamental, ou seja, buscar qualidade do 
atendimento é um diferencial que vai elevar a organização ou um determinado 
empreendimento ao sucesso. O excelente atendimento passa a ser uma das principais forças 
para quem oferece serviço e produtos em um mercado tão disputado (COSTA et. al, 2015).  
No que diz respeito ao tempo de espera para o atendimento, 4% dos 
paciente/clientes consideraram como regular, 41% como bom e 55% como ótimo. Quanto 
maior a necessidade do cliente com relação à prestação de serviços, o tempo de espera e o 
ambiente em que o cliente se encontra irão influenciar sua percepção sobre a qualidade de 
atendimento (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). Neste sentido, pode-se observar que o 
Rev. Sau. Int., v.9, n. 17 (2016)  
ISSN 2447-7079 
 
tempo de espera para a maioria dos clientes foi classificado em ótimo, sendo este resultado 
possivelmente justificado pelo comprometimento, agilidade do profissional e 
equipamentos/materiais adequados. 
Ao se verificar a opinião a respeito da limpeza e organização do laboratório, 4% dos 
pacientes analisaram como regular, 32% como bom e 64% como ótimo. A limpeza é um fator 
predominante para evitar a forma de vida de microrganismos patogênicos aos clientes, e o 
fato da maioria dos mesmos aprovarem de forma ótima direciona a qualidade de higiene do 
local. A mesma classificação foi dada em relação à organização do laboratório, que em base 
destes dados faz com que o mesmo dê continuidade ao serviço e aos cuidados com o 
ambiente do local. 
Em relação aos esclarecimentos de dúvidas e informações, 2% consideraram regular, 
45% como bom e 53 % como ótimo. Nesta temática, Xavier (2001) salienta que com 
produtos, serviços e preços cada vez mais similares, atender às necessidades de cada cliente, 
através do fornecimento de diferenciais de atendimento, tornou-se de grande importância 
para empresas que almejam destaque no mercado de trabalho. Aquelas que buscam 
atender às necessidades individuais e que satisfazem e/ou superam as expectativas dos 
clientes, tornam-se vantajosas em relação a seus competidores.  
Em geral, deseja-se um bom atendimento com base nesta procura e visando 
melhorar continuamente os processos, muitas empresas utilizam sistemas de sugestões, 
reclamações e pesquisas de satisfação para monitorar a satisfação do consumidor, 
possibilitando com isso que o desempenho do serviço possa ser corrigido de forma a garantir 
a expectativa do cliente, oferecer melhores produtos ou serviços e preservar e, se possível, 
ampliar o nível de competitividade da empresa no mercado em que atua (BERLITZ et al., 
2010). 
Ao se analisar a satisfação geral dos pacientes com relação ao laboratório escola, 
obteve-se 5% dos respondentes que consideraram regular, 34% que consideraram bons e 
61% como ótimo. De acordo com Costa et al., (2015), a organização que oferece 
atendimento, produtos e serviços de qualidade para atingir as expectativas e buscando 
satisfazer as necessidades dos clientes, já dá um passo para sobreviver no atual mercado. É 
importante que a organização ouça os clientes e entendam o que eles esperam obter da 
mesma e assim encontra possíveis soluções para melhorar a satisfação dos seus clientes. 
A área laboratorial tem-se desenvolvido, com relação à satisfação dos clientes, ao 
incorporar padrões de excelência e qualidade, o laboratório tem buscado alcançar e superar 
a perspectiva do cliente empregando sistemas de gestão. Porém, nem sempre o usuário tem 
conhecimento sobre os aspectos científicos e técnicos e seu julgamento se baseia na 
percepção das condições relacionadas ao relacionamento, cortesia, forma de atendimento e 
inclusive com aspectos estéticos e físicos como conforto, limpeza e acessibilidade, que em 
conjunto determinam se o serviço foi satisfatório ou não (SOUZA, 2012). 
Partindo desta ideia, muitas empresas tem-se utilizado do marketing de 
relacionamento a fim de construir um relacionamento vantajoso com o consumidor, bem 
como conquistar e manter sua lealdade e confiança. Estas ações permitem uma interação 
reciprocamente satisfatória que permite à empresa atingir e descobrir as expectativas e 
necessidades individuais de cada cliente, sendo capaz de aprimorar e desenvolver seus 
produtos e serviços de forma a atender de forma personalizada e atribuir valor aos seus 
clientes (EUNICE et al., 2008). 
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Para Kotler (1998), o conceito de satisfação é o sentimento de prazer ou de 
desapontamento resultante da comparação do desempenho esperado pelo produto ou 
resultado em relação às expectativas da pessoa. Nesse contexto, para analisar a satisfação 
do cliente, as organizações precisam entender que as expectativas de cada consumidor são 
diferentes umas das outras. Assim, é necessário conhecer os seus clientes e compreender 
que eles podem estar satisfeitos (ou não) no momento em que preenchem o questionário da 
pesquisa, mas, em outras situações, podem apresentar percepções diferentes. Dessa forma, 
torna-se necessário que a aplicação da pesquisa seja realizada de forma periódica, uma vez 
que a opinião do cliente não é definitiva nem estática (KOTLER, 1998). 
Segundo Motta (2013) é possível medir a satisfação dos pacientes dos laboratórios, 
visto que uma porcentagem significativa dos pacientes que escolhem o laboratório é pela 
confiança e pela qualidade do seu atendimento. Para Branco (2012) a mensuração é um 
mecanismo de captura de ideias e, mais do que isso, deve transformar os resultados em 
ações efetivas para contínua melhoria da organização. É uma forma de verificar se os 
procedimentos, produtos, processos e serviços oferecidos estão atendendo as necessidades 
dos seus clientes (CONTROLLAB, 2011). 
Um dos instrumentos indispensáveis ao bom desempenho é a avaliação contínua de 
todo o processo e dos seus resultados, que pode ser efetuada por meio da avaliação e 
monitoramento de alguns indicadores, tais como: indicadores de atividade (eficiência), que 
se referem, por exemplo, ao tempo médio entre o ingresso de uma amostra no laboratório 
até a emissão do laudo final, e indicadores de desempenho (eficácia), que se referem, por 
exemplo, ao nível de satisfação do cliente (FEDEL, 2009). De acordo com tais conceitos, a 
pesquisa de satisfação do cliente tem sido uma ferramenta de importância para se verificar e 
mensurar os procedimentos, produtos e serviços oferecidos pelas instituições (BRANCO, 
2014). 
Conforme Kotler (2000) a satisfação de um cliente é alcançada quando um produto 
ou serviço satisfazem ou superam suas expectativas sendo esse resultado da comparação do 
desempenho esperado em relação às suas expectativas e ocasionando com isso publicidade 
boca-boca positiva e retenção do cliente. Quando suas expectativas e percepções não são 
iguais aponta-se que foram quebradas, porém ficando estas além do esperado, o resultado 
será a quebra de expectativa negativa desencadeando a desistência do cliente.  
Oliveira, Toledo e Ikeda (2004) colaboram lembrando que a busca da fidelização dos 
clientes é um caminho essencial a ser percorrido, visando à aproximação do cliente e da 
empresa, e deve proporcionar o atendimento de expectativas por meio de fornecimento de 
uma oferta de valor ao cliente, o que irá satisfazê-lo, aumentando a probabilidade de 




 Baseado no que foi exposto nessa pesquisa, pode-se considerar que os 
clientes/pacientes possuem papel essencial no processo de qualidade de uma Organização, 
sendo que este é de suma importância para a manutenção e continuação de fornecimento 
de serviços da empresa. Além disso, a satisfação com um serviço fornecido acaba por 
fidelizar o paciente, fazendo com que este retorne para o local de atendimento. Se em um 
bom atendimento fidelizamos o paciente, o contrário pode vir acontecer, em um mau 
atendimento o paciente pode expor o acontecido em seu círculo social, manchando assim a 
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reputação do laboratório. Com o advento das mídias sociais este evento tornou-se 
preocupante para gestores de serviços, já que há uma maior facilidade em encontrar e expor 
críticas sobre um determinado serviço, reforçando assim a importância de corresponder à 
qualidade esperada pelos clientes/usuários do serviço de saúde.  
Sustentando que a satisfação dos clientes/pacientes é essencial para o 
funcionamento e andamento das atividades laboratoriais, tem-se necessidade de 
compreender e adequar os serviços ofertados para os usuários.  
O atendimento na recepção e na sala de coleta sugere que os alunos estagiários 
estão conseguindo passar para os usuários uma sensação de conforto, tranquilidade e 
segurança. Embora não em números relevantes, o tempo de espera do atendimento 
apresentou resultados não esperados, sugerindo-se assim para sanar esse desconforto no 
tempo de espera, que haja meios de entretenimento, tais como, aparelhos televisivos para 
que não ocorra ociosidade para o clientes/pacientes. Apesar de que houve apenas um 
resultado fora da concordância, os estagiários demonstraram possuir conhecimento e 
domínio ao esclarecer dúvidas e questionamentos quando surgiam, atendendo assim, as 
necessidades individuais de cada cliente/paciente. Ao ser avaliado a satisfação geral dos 
pacientes com o laboratório o resultado demonstrou-se favorável, evidenciando que as 
expectativas para os clientes/pacientes foram suprimidas.  
Ao término deste estudo, ficaram explícitos que aos resultados expostos foram 
favoráveis ao laboratório. Demonstrando que os alunos estagiários não só estavam bem 
informados e capacitados como estavam preparados para responder qualquer 
questionamento e adversidades que pudessem vir ocorrer. Em decorrência disso, não é 
errôneo afirmar que o serviço prestado além de ter-se demonstrado de excelência será 
recomendado posteriormente a novos clientes/pacientes e fidelizando os já antigos. Propõe-
se, portanto, um novo estudo com as modificações propostas nesta pesquisa, avaliando 
novamente o grau de satisfação dos pacientes atendidos no Laboratório de Análises Clínicas.  
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